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[摘 　要 ] 　在激烈的市场竞争下 , 客户已成为企业最为宝贵的资源。旅游业作为一种新兴的产业 , 如何提
高旅游消费者的满意度和忠诚度 , CRM为旅游企业提供了一种崭新的思路。运用 CRM的基本理论分析了旅游业
导入 CRM的必要性及难点 , 便于旅游业导入 CRM , 更好地推动旅游业的发展。
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一、关于 CRM
CRM即客户关系管理 , 来自于英文 Customer



























但无论怎样 , CRM 本质上是构建企业保持长


























天 , 旅游需求和旅游供给遍布全世界 , 旅游者的活
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James G Barnes 通过调查指出客户关系的本质是客
户和企业之间的情感联系。企业必须真正为客户设
想 , 给客户以关怀 , 和客户建立起超越经济关系之







赏 , 没有脱离“以利润为中心”的传统观念 , 得不




据国家经贸委信息中心 2001 年对 520 家国家
重点企业进行的信息状况调查统计 , 基本实现电子







CRM的平均费用 , 报价在 100 万 —200 万人民币之
间。如此的投资费用使许多旅游企业望而兴叹。调
查中发现在 CRM 的投资上 , 小于 100 万元的企业
占 78 % , 可见 , 我国企业对 CRM 的支付意愿或能
力与国外企业相比明显偏低。况且 , 我国旅游企业
目前以中小型企业为主 , 属劳动密集型企业 , 离
CRM 系统对财力的高要求仍有较大的距离。
(四) 人员素质还未达到 CRM 系统的综合要求
客户诚然是企业最重要的资产 , 但是资产的挖
掘、保值和增值的工作都需要员工来完成。美国营

















客户 ? 是希望将精力集中在维护重要客户上 , 还是
想销售更多产品或更高价值的产品以培养更有价值
的客户 ? 不回答这些问题往往会选择错误的 CRM
工具。同样 , 如果要求 CRM 完成太多的任务 , 满
足各种不同的需求 , 这对 CRM 而言是可望而不可
及。
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